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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi minat beli pada konsumen XL. Hal ini dikarenakan menurunnya 
jumlah pelanggan XL dan adanya beberapa komplain. Faktor-faktor yang 
digunakan di dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, persepsi harga, 
kepercayaan, persepsi nilai dan minat beli ulang. 
 
 Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna provider XL di Semarang. 
Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling 
dengan jumlah sampel sebanyak 140 responden. Penelitian ini memiliki 4 hipotesis 
dan menggunakan alat analisis SPSS dan SEM. 
 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap persepsi nilai, persepsi harga berpengaruh positif terhadap persepsi 
nilai, kepercayaan berpengaruh positif terhadap persepsi nilai dan persepsi nilai 
berpengaruh positif terhadap minat beli. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepercayaan, Persepsi      

















 This study aims to analyze repurchase intention level of XL through service 
quality, perceived price and trust. This study considered by the decreased of the 
number of the customers and some complaints from the customers.  
 
 Population of this study is all of XL’s customers at Semarang. This study 
using purposive sampling for all 140 samples. This study has 4 hypotheses and 
analyzed by using SPSS and SEM. 
 
 The results of this study show that service quality has positive influence on 
perceived value, perceived price has positive influence on perceived value, trust has 
positive influence on perceived value and perceived value has positive influence on 
purchase intention 
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1.1 Latar Belakang  
Pada zaman yang modern ini, perkembangan teknologi sangatlah pesat. 
Salah satu teknologi yang berkembang sangat pesat adalah teknologi informasi dan 
komunikasi. Ada banyak sekali ragam teknologi informasi dan komunikasi yang 
berkembang saat ini, salah satunya adalah telepon seluler.   
Telepon seluler merupakan benda yang sangat penting dan menjadi 
kebutuhan sehari-hari untuk hampir setiap orang. Bahkan, tidak sedikit orang-orang 
yang memiliki lebih dari satu telepon seluler demi memenuhi kebutuhan mereka 
yang beragam. Hal ini dapat terlihat dari data pengguna ponsel yang dilansir dari 
databoks.katadata.co.id. 
Tabel 1.1 









Sumber : katadata.co.id 
262
371.4








Pada tabel tersebut terlihat bahwa pengguna ponsel yang terdaftar berjumlah 371.4 
juta yang mana lebih banyak dari populasi di Indonesia yang berjumlah 262 juta. 
Perkembangan teknologi yang sangat pesat juga membuat penggunaan smartphone 
di Indonesia meningkat. Dari data yang dilansir oleh katadata.co.id menunjukkan 
adanya peningkatan jumlah pengguna smartphone di Indonesia dari tahun 2013- 
2017.  
Tabel 1.2  
Data Pengguna Smartphone di Indonesia Tahun 2013-2017 
 






Sumber : Katadata.co.id 
Adanya peningkatan pengguna smartphone, diiringi juga dengan 
penggunaan internet pada smartphone di Indonesia yang semakin banyak. Selain 
mendapatkan kemudahan dalam mengakses internet, mobilitas yang tinggi dari para 
pengguna internet juga merupakan salah satu alasan mengapa banyak diantara 






Data Perangkat Untuk Mengakes Internet di Indonesia Tahun 2017 
 
Perangkat untuk mengakses internet Jumlah Pengguna dalam % 
Komputer/ Laptop dan Smartphone/ Tablet 39,28 
Smartphone/ Tablet pribadi 44,16 
Komputer saja 4,49 
Lainnya 12,07 
     Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 
 Hal ini merupakan peluang yang sangat besar bagi penyedia jasa layanan 
komunikasi seperti XL.  XL atau PT XL Axiata Tbk, resmi beroperasi di sektor 
telekomunikasi setelah mendapatkan izin operasi GSM 900 pada tanggal 8 Oktober 
1996. Dengan demikian, PT XL Axiata Tbk menjadi perusahaan swasta pertama 
yang menyediakan layanan  telepon seluler di Indonesia (www.xl.co.id). Semenjak 
kemunculannya untuk pertama kali di Indonesia, XL sudah mengeluarkan berbagai 
rangkaian produk untuk para konsumen di Indonesia, baik itu untuk personal 
maupun untuk perusahaan. Pada produk yang ditujukan untuk perorangan, XL 
sendiri menyediakan layanan prabayar dan pasca-bayar atau lebih dikenal dengan 
XL Prioritas. Untuk layanan prabayar, XL menyediakan berbagai pilihan paket 











Daftar paket XL 
 
No Nama Paket Deskripsi Layanan Paket 
1 Xtra combo Youtube tanpa kuota dan gratis melakukan 
panggilan ke semua operator 
2 Hotrod 24 jam Internet cepat 4G sepanjang hari 
3 Super ngebut Kuota besar di waktu tertentu  
4 Xtra bicara Menelepon sepuasnya dan berinternet sepanjang 
hari 
5 XL pass Solusi praktis komunikasi di luar negeri 
6 Paket haji Untuk komunikasi mudah dan hemat di tanah suci 
7 XL roaming combo Komunikasi dengan biaya roaming yang lebih 
murah 
Sumber : www.xl.co.id 
Meskipun telah beroperasi sejak lama dan memiliki beragam produk, hal ini 
tidak serta merta membuat XL dapat mempertahankan para konsumennya. Hal ini 
dapat dilihat dari jumlah pengguna provider XL yang menurun dalam kurun waktu 
2013 sampai 2015 dan hanya mengalami sedikit peningkatan jumlah pelanggan 











Jumlah Pelanggan XL Tahun 2013 – 2016 
 





 Sumber : Laporan tahunan XL 
Xlpun juga mengalami kesulitan untuk memenangkan persaingan dengan 
operator seluler yang lain. Menurut data yang dilansir oleh katadata.co.id, XL 
menduduki peringkat keempat jumlah pelanggan operator seluler terbanyak di 
Indonesia dengan hanya memiliki jumlah pelanggan sebanyak 46 juta pelanggan. 
Jumlah ini kalah jauh dengan Telkomsel yang menduduki peringkat pertama 
dengan jumlah pelanggan sebanyak 157,4 juta pelanggan dan Indosat pada 
peringkat kedua sebanyak 80,5 juta pelanggan. 
Gambar 1.1 
Jumlah Pelanggan Operator Seluler di Indonesia Tahun 2016 
 





Penelitipun melakukan wawancara langsung kepada 10 orang pengguna 
provider XL untuk mendapatkan informasi mengenai keluhan apa saja yang pernah 
dialami selama menggunakan provider XL.  
Tabel 1.6 
Daftar Keluhan Pengguna XL 
 
Narasumber Keluhan 
1 Kecepatan internet menurun saat hujan 
2 Sinyal kurang kuat dan harga paket relatif mahal 
3 Harga paket mahal 
 
4 Tarif telpon dan SMS mahal dan masa tenggang pulsa sebentar 
 
5 Kecepatan internet cenderung lambat dan tarif paket dan telpon 
cukup mahal 
6 Jarigan sinyal kurang kuat di tempat-tempat terpencil 
7 Pilihan paket sering berganti dan harganya menjadi mahal 
8 Harga paket cukup mahal dan kualitas sinyal berkurang saat 
cuaca buruk dan di tempat terpencil 
9 Jarigan sinyal kurang kuat di tempat-tempat terpencil 
10 Koneksi internet pernah mati 
Sumber : Hasil wawancara yang diolah sendiri, 2018 
Dari hasil wawancara tersebut, diketahui bahwa keluhan yang sering 
dialami para pelanggan XL adalah jaringan sinyal yang kurang kuat terutama saat 
hujan dan di tempat terpencil dan jenis paket internet yang sering berganti dan 
bertambah mahal. 
 Padahal, menurut hasil survey yang dilakukan oleh Asosiasi Penyedia Jasa 
Internet Indonesia (APJII), sinyal yang kuat merupakan alasan terbanyak para 





Lalu, sebanyak 33,8 juta orang memilih menggunakan suatu operator dikarenakan 
operator tersebut memiliki harga yang terjangkau. Selanjutnya, 10,4 juta orang 
memilih karena sedang berhemat dana 8,2 juta orang memilih karena operator 
tersebut memberikan banyak bonus. 
Tabel 1.7 
Alasan Menggunakan Operator Penyedia Internet Mobile Tahun 2016 
 
Alasan menggunakan operator tertentu Jumlah dalam jutaan 
Sinyal kuat 59,7 
Harga terjangkau 33,8 
Berhemat 10,4 
Banyak bonus 8,2 
Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 
Untuk meningkatkan jumlah pelanggannya, XL harus meningkatkan Minat 
beli ulang dari para konsumennya. Minat beli ulang menurut Cronin et al (1992) 
adalah perilaku konsumen yang disebabkan oleh tanggapan positif akan kualitas 
suatu produk dan jasa, sehingga memiliki niat untuk mengonsumsi kembali produk 
tersebut. 
 Ada berbagai hal yang dapat mempengaruhi minat beli ulang konsumen. 
Salah satunya adalah persepsi nilai. Persepsi nilai adalah penilaian konsumen secara 
menyeluruh terhadap kegunaan barang atau jasa berdasarkan penilaian yang didapat 
(Zeithaml dan Bitner, 1996). Menurut Kuo (2009), persepsi nilai memberikan 
pengaruh yang positif terhadap minat beli ulang. 
 Untuk membangun persepsi nilai yang baik, banyak cara yang bisa 





Kualitas pelayanan adalah selisih antara ekspektasi konsumen terhadap sebuah 
layanan dan pelayanan yang mereka rasakan. Menurut Gumussoy (2016) kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap persepsi nilai. 
Gumussoy juga menambahkan, untuk mencapai tingkat kualitas pelayanan yang 
diinginkan, manajer harus harus mengawasi pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen. 
 Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga memberikan pengaruh yang 
positif terhadap persepsi nilai (lien et al, 2015). Banyak konsumen yang menilai 
sebuah produk berdasarkan harganya (Lloyd dan Luk, 2010). Menurut William J. 
S (1998) harga adalah jumlah yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 
kombinasi dari barang atau jasa. 
 Kepercayaan juga menjadi salah satu kunci penting dalam membangun 
persepsi nilai yang baik. Kepercayaan adalah keyakinan terhadap produsen akan 
memenuhi transaksi sesuai dengan kesepakatan dengan konsumen (Kim et al, 
2007). Menurut Bonson (2015), kepercayaan berpengaruh positif terhadap persepsi 
nilai. 
Maka dari itu, sesuai dengan uraian di atas, penelitian ini akan membahas 
mengenai ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI 









1.2 Rumusan Masalah 
Meningkatnya pengguna smartphone dan tingginya pengguna internet yang 
menggunakan perangkat mobile di Indonesia, tidak serta merta membuat jumlah 
pelanggan XL naik. Pada tahun 2013 - 2015, XL mengalami penurunan jumlah 
pelanggan dan sedikit meningkat pada tahun 2016 dan hanya menduduki peringkat 
keempat untuk jumlah pengguna operator seluler terbanyak di Indonesia. Adapun 
masalah penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan minat beli ulang provider 
XL dengan mempertimbangkan variabel persepsi nilai, kualitas pelayanan, persepsi 
harga dan kepercayaan. Maka dari itu, dapat disusun pertanyaan penelitian sebagai 
berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap persepsi nilai provider XL 
? 
2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap persepsi nilai provider XL ? 
3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap persepsi nilai provider XL ? 
4. Apakah persepsi nilai berpengaruh terhadap minat beli ulang provider XL  
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan yang telah diuraikan di atas, maka 
tujuan penelitian ini adalah : 
1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap persepsi nilai provider 
XL 
2. Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap persepsi nilai provider XL 





4. Menganalisis pengaruh persepsi nilai terhadap minat beli ulang provider XL 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi perusahaan 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada 
provider XL yang nantinya bisa digunakan untuk menetapkan strategi-
strategi perusahaan. 
2. Bagi akademisi 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang nantinya 
bisa dijadikan referensi tambahan untuk penelitian-penelitian selanjutnya 
terutama yang berkaitan dengan minat beli ulang konsumen. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab I akan dijelaskan mengenai latar belakang, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 
penelitian. 
BAB II TELAAH PUSTAKA 
Bab II berisikan landasan teori mengenai kualitas pelayanan, 
persepsi harga, kepercayaan, persepsi nilai dan minat beli. 








BAB III METODE PENELITIAN 
Di dalam bab III dibahas tentang variabel-variabel penelitian dan 
definisi operasionalnya, populasi, sampel, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data dan metode dalam menganalisis data. 
BAB IV HASIL DAN ANALISIS 
Bab ini akan mengurai tentang deskripsi objek penelitian, analisis 
data dan interpretasi data. 
BAB V PENUTUP 
Pada bab terakhir ini akan berisi tentang kesimpulan dari penelitian 
ini, keterbatasan penelitian dan saran untuk penelitian selanjutnya. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
